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RESUMEN 
El principal problema que existe dentro del Hotel Rizzo es el poco interés que presentan los 
cargos altos (Gerente General y miembros del directorio) en capacitar al personal en la 
gestión de la calidad de servicio, a su vez en el poco interés que presentan en el 
mantenimiento de la infraestructura y los ambientes del hotel, por lo tanto se realizó el 
análisis de todos estos factores internos para identificar las posibles soluciones del problema. 
El trabajo investigativo tiene como objetivo determinar la influencia de la calidad  del 
servicio con respecto a la satisfacción del huésped en el Hotel Rizzo ubicado en la ciudad de 
Guayaquil en el primer semestre del año 2018. La investigación es de tipo descriptiva – 
correlacionar, la muestra fue de 92 huéspedes del Hotel Rizzo a los cuales se les aplico un 
cuestionario de 20 presuntas por cada variable de estudio, los resultados determinaron que 
existe una correlación directa débil entre la variable calidad de servicio y satisfacción del 
cliente debido a que al aplicar el coeficiente de correlación de Pearson este fue de 0.210 con 
un grado de significancia bilateral de 0,045 por lo que se asume que existe una relación 
significativa. 
Con respecto al análisis de la distribución de la frecuencia de la calidad se determinó que el 
17% indica que la calidad del servicio siempre es buena, un 72% indica que la calidad en el 
establecimiento es casi siempre buena y un 3% dijo que la calidad del servicio en el Hotel 
Rizzo es regular, en el análisis de la frecuencia de la satisfacción se determinó que el 18% 
indica que la satisfacción del huésped es muy alta, un 79% indica que la satisfacción del 
servicio es alta, y finalmente un 1% indica que es regular, por lo tanto se diseñaron  
estrategias para la mejorar de dos dimensiones con el menor puntaje de correlación 
(capacidad de respuesta y elementos tangibles) para la mejora de la calidad del servicio para 
obtener un alto grado de satisfacción del huésped. 





The main problem that exists within the Rizzo Hotel is the low interest that we present the 
high positions (General Manager and board members) in training staff in the management of 
the quality of service, once in the little interest that presents in the maintenance of the 
infrastructure and the environments of the hotel, as well as the analysis of all these internal 
factors to identify possible solutions to the problem. 
The objective of the research work is to determine the influence of the quality of the service 
with respect to customer satisfaction at the Rizzo Hotel located in the city of Guayaquil in the 
first semester of 2018. The research is descriptive - correlational, the sample was given as a 
result of a study variable, the results determined that there is a weak direct correlation 
between the quality of service variable and customer satisfaction because it is applied to the 
Pearson correlation coefficient, which was 0.210 with a degree of significance bilateral 0.045 
so it is assumed that there is a significant relationship. 
Regarding the analysis of the distribution of the frequency, the quality was determined that 
17% indicates that the quality of the service is always good, 72% indicates that the quality in 
the service is almost always good and 3% said that the Quality of service in the Rizzo hotel is 
regular, in the analysis of the frequency of satisfaction it was determined that 18% indicates 
that the customer satisfaction is very high, 79% indicates that the satisfaction of the service is 
high, and finally a 1% indicates that it is regular, therefore, strategies have been designed to 
improve the two dimensions with the lowest correlation score (responsiveness and tangible 
elements) to improve the quality of service to obtain a high degree of customer satisfaction. 
Keywords: Quality of service, Guest satisfaction, SERVQUAL. 
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I. INTRODUCCIÓN  
Realidad problemática 
La globalización es considerada de gran importancia además de ser un factor prioritario 
en mercados emergentes como: Rusia, India, China y países miembros del Golfo 
Pérsico, las cuales brindan grandes oportunidades al sector del Ocio específicamente en 
el sector hostelero, estos hoteles deben ofrecer un servicio homogéneo en el entorno 
internacional, a su vez de adaptarse a las nuevas tendencias y cambios generacionales de 
los clientes. (Baquero, 2007) 
Al tratar el tema de la calidad del servicio vemos que en el último periodo de tiempo 20 
años aproximadamente obtiene una mayor relevancia, ya que debe estar intrínseca en el 
entorno de empresas y organizaciones, a su vez de ser un ingrediente de suma 
importancia, ya que gracias a este se puede mantener una rentabilidad de forma 
constante y un éxito ascendente en el giro del negocio. Se puede concluir en que la 
forma en que se genera el servicio crea un lazo con los clientes o fidelización ya que se 
conoce que es mucho más económico fidelizar clientes que captarlos, sino que además, 
garantiza la competitividad y viabilidad en la segmentación de mercado donde se 
encuentre. 
La calidad se transforma en una táctica prioritaria en las empresas prestadoras de 
servicio especialmente del sector turismo, esto genera un plus y un diferenciador dentro 
del lugar donde se desarrolla el giro del negocio, Prado (2014), la utilización de 
directrices dará una correcta forma de gestionar la calidad de asistencia produce 
añadidos extras, esto en las empresas que poseen una técnica o procedimiento de 
gestionar la calidad, gran número de empresas no brindan un servicio de calidad optimo 
o eficiente por lo tanto pierden clientes y se les dificulta atraer a nuevos, a su vez la 
pérdida del prestigio y reputación. Las industrias hoteleras en América Latina y el 
Caribe han ido creciendo a lo largo de 10 años, por lo cual se ha desarrollado de manera 
constante y considerablemente, adaptando nuevas formas de ofertar el servicio. (Collins, 
2006). La gestión de los atributos de la asistencia ofertada al cliente en el ámbito 
hotelero es muy importante, puesto que la década pasada la industria hotelera enfrenta el 
transcurso de transformación y reestructuración, por lo tanto esta se transformo en  un 
eje de mayor relevancia y muy preciado por los clientes. 
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El ecuador con sus 4 regiones ya sea en las montañas, bosques o al pie del mar o de los 
ríos, encontramos oportunidades de hospedaje de más de 4.106 lugares, más del 20% de 
ellos se encuentran ubicados en ciudades como Quito y Guayaquil. El Turismo es de 
gran importancia para el mercado ecuatoriano puesto que es el segundo rublo 
económico, el cual desde el año 2017 aumento un 4,1% según los datos recabados de la 
Corporación Financiera Nacional (CFN), lo cual está asociado a un mayor dinamismo 
del turismo en el país, el sector hotelero en el ecuador presenta un crecimiento del 
12,1% en el 2018 con respecto al mismo periodo de Enero – Marzo del año 2017 y 
registra una contribución al Producto Interno Bruto (PIB) de $567.893. 
Teniendo en consideración la calidad del servicio que se oferta y las sensaciones que 
esta crea en los huéspedes (satisfacción) como base en la investigación realizada en el 
establecimiento hotelero “Rizzo” con sede en la urbe del puerto principal, determina el 
desafió de mayor relevancia, la cual es la mejora de los estándares de calidad con 
respecto al servicio que se oferta en dicho establecimiento hotelero, tomando en 
consideración aspectos de gran importancia de la norma internacional ISO 9001 : 
2015tal descrita, este establecimiento no ha desarrollado un sistema parecido puesto que 
todas sus operaciones se las realiza de una forma no técnica, esto quiere decir, los 
trabajadores realizan sus funciones de forma que ellos consideran que es la adecuada 
mejorando su fondo y forma de manera sistemática mediante ensayo y error. 
Trabajos previos 
Para su trabajo de investigación para obtener al optar a la maestría en la universidad de 
Valladolid en Segovia – España, Gonzales (2014) desarrollo su estudio en la hostelería 
“Low Cost” buscando la existencia entre la variable independiente (calidad) y la 
variable dependiente (satisfacción), su investigación fue de carácter correlacional, como 
tamaño muestral 289 personas a las cuales les realizo encuestas con preguntas de tipo 
cerradas y una correlación de las variables de (r = 0.875), con los resultados obtenidos 
propuso la implementación y ejecución estándares de eficacia en el servicio. 
El trabajo investigativo de Cahuay (2016) desarrollada acerca de las aptitudes de la 
calidad ofertada con respecto a la forma en cómo los huéspedes sienten la satisfacción 
por concepto del servicio en las instalaciones de la hostería Hacienda y como esta 
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repercute en el servicio, esto para la obtención del título de MBA otorgado por la  
UNCP, este trabajo de titulación tiene un diseño correlacional, utilizando el tamaño 
muestral de 320 se realizaron las encuestas  mediante  una  escala  Likert  destinada  
para  medir  las  relevancias  de  las respuestas  y  una  correlación  de  las  variables  
mediante  Pearson  de  (r  =  0.804) esto demuestra una relación directa alta. 
Para su trabajo de titulación Cueva (2015) evaluó como los clientes perciben la aptitud 
de asistencia que brindan los colaboradores en el establecimiento hotelero “Los 
Portales” esto mediante la exploración of las percepciones y perspectivas de los 
huéspedes, trabajo realizado para la obtención del título de maestro por parte de la 
UDEP, esta investigación posee el objeto de estudio la introducción del estudio de las 
cinco brechas herramienta utilizada para la medición de datos estadísticos y las 
relaciones que las variables de estudio, ya sean directas o inversas, este tipo de 
investigación es de característica descriptivo – correlacional, tomando como numero de 
la muestra a 250 personas se les realizo la encuesta donde se determino la carencia del 
servicio en puntos o sectores estraticos de gran importancia y de forma general se 
obtuvo (r = 0.562) esto indica que existe una relación positiva media. 
Ballón (2016) en su trabajo tiene como eje principal evaluar los atributos del servicio y 
la correspondencia al respecto de su complacencia al respecto del servicio obtenido en 
los hoteles de la localidad de Abancay, con este trabajo de investigación, opto por el 
titulo de cuarto nivel de (MBA) master businnes administration emitido por la ESAN, 
cuyo objetivo general radica en analizar todas las aristas o elementos correspondientes a 
la calidad del servicio, esta investigación es descriptiva – correlacional, tomando como 
número muestral 431 se procede a la realización de las encuestas con base a una escala 
Likert a su vez la utilización de la herramienta SPSS para el análisis estadístico de dicha 
encuesta para la obtención de las correlaciones de las variables (r = 0.784) y sus 
elementos ( r = 0.802). 
Carcausto (2016) desarrollo su trabajo investigativo teniendo como base el análisis de la 
existencia de una correlación en las dos variables de estudio como lo es eficacia de la 
asistencia (C) y su complacencia (S), todo esto dentro del hotel “Sakura” cerca del 
sector de Juliaca, para alcanzar el grado académico de maestro título emitido por UPeU, 
como carácter exploratorio: correlacional – descriptivo realizando 35 encuestas y 
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posteriormente discernida la información en la herramienta IBM SPSS se determino que 
las dimensiones de la variable independiente “fiabilidad (r = 0.519), confianza (S) (r = 
0.470), compasión (E) (r = 0.600), infraestructura (ET) (r = 0.520) y la capacidad de 
respuesta, (r = 0.515)”, obtienen una media de (r = 0.524). 
El trabajo de titulación de Rimarachim (2015) está diseñado para el análisis de las 
relaciones existentes entra las característica del servicio y su complacencia, estudio 
realizado en sucursal para viajes “SIPÁN TOURS SAC” para obtener el título maestro 
en administración de negocios (MBA) esto en la Universidad de Piura, como eje 
principal dicha investigación está centrada en buscar las relaciones entre la eficacia (C) 
con respecto a complacencia del cliente (S), por lo tanto se realizo encuestas con 
preguntas de tipo cerradas a 64 personas cuyo número fue calculado mediante la 
muestra finita, posteriormente los datos arrojados fueron estudiados en la herramienta 
SPSS y trasladados a la técnica de mejora diseñada por Parasuraman, Zeithaml y Berry 
por lo que se obtuvo  (r = 0.892). 
La investigación de Romero (2018) tiene como eje principal la evaluación de la 
asistencia ofertada como también un posible posicionamiento de mercado, en los hoteles 
“H8” y “H5”, este estudio se realiza con la idea de obtener el título de (MBA) el cual es 
expedido el centro de estudios Marta Abreu, este trabajo tiene como objeto principal el 
diseño de una herramienta metodológica para el optimo posicionamiento, teniendo 
como uno de los puntos a destacar la satisfacción de los huéspedes, por el diseño del 
presente trabajo se deduce que es  esta investigación es de tipo expresivo (D), 
realizando encuestas a 129 personas las cuales eran el tamaño muestral, posteriormente 
recopilada esta información se analizan los datos estadísticos y se estudian mediante los 
modelos SERVQUAL y Kendall obteniéndose el valor estadístico (r = 768) cercano a 1, 
lo que indica que existe una relación directa alta entre las variables de estudio. 
En el trabajo investigativo de Gómez (2017) analiza la complacencia de la asistencia 
ofertada in el hotel “Trapiche Suites” con respecto a la complacencia of sus huéspedes, 
esto realizado  con el afán de la obtención del nivel académico de maestro (MBA), titulo 
expedido en el centro Nacional Hermilio Valdizán (UNHEVAL), Huánuco – Perú; el 
objeto general del estudio es analizar la influencia de la prestación del servicio ofertada 
in el comportamiento y la complacencia de los huéspedes, este trabajo de titulación 
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tiene un carácter descriptivo – correlacional, la obtención de los datos se los realizo 
mediante el método de encuesta puesto que se conocía el tamaño de personas a 
encuestar (139) todos clientes frecuentes de dicho establecimiento, dando como 
resultado que el 97% considera que la calidad del servicio es buena, a su vez se 
determino una correlación de (r = 0.526) 
La investigación de Zanfardini (2016) en su estudio busca determinar el grado of 
aceptación of la calidad de la asistencia brindada a los huéspedes de los hoteles aledaños 
a la zona de Martín de los Andes, en la Patagonia, trabajo efectuado con el fin de 
obtener el grado académico de (MBA) expedido by la universidad Nacional de 
Comahue, realizándose 366 encuestas pues esto se determino al momento de realizar el 
cálculo muestral, finalmente se estudio la realizo el análisis de estos datos en la 
herramienta SPSS utilizando el método SERVQUAL el cual está ligado a la calidad 
obteniéndose que los principales problemas que afronta dichos establecimientos están 
en las dimensiones empatía (r = - 0.089) y seguridad (r = 0.142). 
En el trabajo investigativo de Paredes (2015) tiene como eje fundamental medir la 
eficacia de la atención que se oferta en el establecimiento “Oro Verde” ubicada Manta 
también llamada Jocay esto en la región costera del Ecuador, estudio realizado para 
medir la factibilidad de un sistema de calidad continuo que sea un factor primordial en 
la mejora del servicio, trabajo diseñada en el entorno académico para conseguir el grado 
de (MBA) en el sector hotelero - UTPL, este documento de titulación tiene un carácter 
descriptivo, para la realización del cálculo muestral se utilizo la fórmula para muestras 
finitas obteniéndose 678 como tamaño de la muestra a su vez estos datos fueron 
analizados mediante el estudio de las cinco brechas la cual determino una aceptación del 
90% en cada una de sus dimensiones por esta razón se considera que la satisfacción de 
los huéspedes es plena. 
Rollano (2017) cuyo trabajo de investigación trata sobre el análisis de la calidad y la 
influencia en el ejerció de los trabajadores al momento de cumplir sus funciones en la 
empresa hotelera “Royal Inka Pisac Pisac” esto para conseguir el título de maestro 
(MBA) expedido por la universidad Andina, este trabajo de titulación tiene un carácter 
descriptivo – correlacional, tomando como numero muestral a los 33 trabajadores del 
establecimiento se realizaron encuestas con preguntas de tipo cerradas, posteriormente 
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se realizo un estudios de los antecedentes estadísticos mediante coeficiente de Pearson, 
obteniéndose el valor correlacional de (r = 0.675) esto demuestra que existe una relación 
directa media. 
Lara (2014) elaboro su trabajo de titulación teniendo como base el diagnostico del 
servicio ofertado en la empresa hotelera Buenos Aires, mediante estándares que se 
derivan de las “buenas prácticas de servicio 2014”, el presente estudio está diseñado 
para la obtención del título de MBA que expide la Universidad Católica, este trabajo de 
investigación tiene un carácter descriptivo, a su vez la realización de 12 encuestas 
dirigida a sus colaboradores donde se logro determinar que las funciones 
administrativas se realizan en un 52% de los casos, con un 97% la infraestructura es de 
gran importancia, a su vez el 72% correspondiente al manejo de los desechos y el 
cuidado del medio ambiente, con un 82% la gestión socio - cultural, obteniendo una 
media de 87% lo cual determina que la calidad del servicio es optima. 
En el trabajo de titulación realizado por Soto (2017) en la cual baso su estudio en la 
evaluación del nivel de satisfacción que obtienen los huéspedes del hotel “Los Caneyes” 
ubicada en el sector de Santa Clara por los servicios recibidos, investigación realizada 
por la universidad Marta Abreu, se evaluó la satisfacción de los huéspedes con respecto 
a la calidad por lo tanto se determina que el carácter es descriptivo – correlacional, a su 
vez la realización de 77 encuestas las cuales poseen una base con progresiones de mayor 
a menor, para posteriormente realizar el discernimiento de las mismas mediante the 5 
brechas se determino un coeficiente de correlación de (r = 0.873). 
El trabajo de Muñoz (2013) para la obtención del título de cuarto nivel de estudios 
(MBA) expedido por la Pontificia Universidad Católica del Ecuador, tiene como fin el 
analizar la complacencia de la asistencia esto in hotel “Perla” el objetivo principal de 
este trabajo es medir la dependencia existente entre calidad – complacencia, dicho 
establecimiento está ubicado en el cantón of Esmeraldas, tiene como carácter el ser 
descriptivo – correlacional, a su vez se realizaron 346 encuestas donde mediante una 
herramienta estadística establece que la asistencia que se oferta es muy satisfactoria 
obteniendo un coeficiente de correlación de (r = 0.80) resaltando las dimensiones 
empatía y seguridad con un mayor puntaje. 
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Teorías relacionadas al tema 
Conceptualización de Calidad 
Se debe tener bien en claro los conceptos de la calidad y el servicio, ya que estas tratan 
sobre la relación directa que tienen las organización con sus clientes, puesto que la 
calidad es un plus extra que se genera en determinado servicio o bien mueble, este 
proyecto investigativo plantea algunas definiciones relacionadas a las características del 
servicio y su calidad. 
Deming (1989) “Es traducir las necesidades futuras de los usuarios en características 
medibles, solo así un producto puede ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un 
precio que el cliente pagará; la calidad puede estar definida solamente en términos del 
agente” (pág. 14) 
Crosby (1988) “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos 
tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones 
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos; 
la no conformidad detectada es una ausencia de calidad” (pág. 27) 
En la gran mayoría o totalidad los conceptos que expresan los autores sobre la calidad 
ofrecen términos o frases para que resulten fáciles de comprender, a su vez, la 
utilización de diversos axiomas y perspectivas utilizadas en diferentes fuentes y un 
sinnúmero de escritores los cuales están enfocados intrínsecamente en el asistencia que 
se oferta. 
Juran (1990) Indica; 
Que la palabra calidad tiene múltiples significados. Dos de ellos son los más 
representativos. a) La calidad consiste en aquellas características de producto 
que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfacción 
del producto. b) Calidad consiste en libertad después de las deficiencias. 
Riberos y Berne (2003) “La calidad percibida considera al cliente como el único juez de 
la calidad, y la describe como el grado y dirección de la discrepancia de las percepciones 
del resultado y las expectativas del consumidor acerca del servicio” (pág. 98). 
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Se puede decir que para Deming (1989), Crosby (1988), Juran (1990), Riberos y Berne, 
(2003) la calidad es traducir los requerimientos y necesidades del cliente en 
características que se puedan medir, por ende un producto o servicio debe ser diseñado 
en base a las necesidades para brindar la satisfacción deseada, estas características deben 
ser medidas periódicamente o deben realizarse un seguimiento de ellas para determinar 
la conformidad de los mismos, la presencia de la no satisfacción es la carencia de un 
servicio o mercancía optima. Indican que calidad del servicio como bien o acto no 
perecedero el cual es intangible o inmaterial que no está relacionado en la adquisición de 
un bien y que este debe ajustarse a los requerimientos y necesidades del cliente. 
William (2004) Indica; 
 
Los servicios son actividades identificables, intangibles y perecederas que son 
el resultado de esfuerzos humanos o mecánicos que producen un hecho, un 
desempeño o un esfuerzo que implican generalmente la participación del cliente 
y que no es posible poseer físicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero 
que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto 
principal de una transacción ideada para satisfacer las necesidades o deseos de 
los clientes. 
Desde la perspectiva económica a su vez de marketing la asistencia, está relacionada a 
todas las acciones, las cuales buscan complacer los requerimientos y insuficiencias en un 
público objetivo; se puede decir que el servicio y un buen son lo mismo, pero de forma 
inmaterial o intangibles. 
Lovelock (1997) indica; 
El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sean la 
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por 
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta función se debe diseñar, 
desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacción del 
cliente y la eficiencia operacional. 
Es así que puedo decir que William (2004) y Lovelock (1997) indican que el servicio es 
un bien o acto no perecedero el cual es intangible o inmaterial que no está relacionado 
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en la adquisición de un bien y que este debe ajustarse a los requerimientos y necesidades 
del cliente. Algunas de las cuestiones que consideran estos autores son básicas para 
prestar un servicio; las cuales son; el optimo servicio, cumplir sus carestías - 
requerimientos, la prontitud a la hora de ofrecer el servicio esto está relacionado a los 
tiempos de espera, el poder brindar la posibilidad de queja o agradecimiento ya sea por 
buzones o personalmente. 
Teoría acerca del estudio de las 5 brechas 
El método de las 5 brechas o el modelo SERVQUAL es utilizado en el computo de la 
satisfacción a través de la  eficacia de la asistencia, con este método se puede conocer las 
falencias en cada uno de sus dimensiones, comparando la perspectiva del usuario que 
tiene con la asistencia o producto finalmente recibe. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) “Es un  instrumento de  medida  de  la  calidad  
de servicio que sirve para identificar discrepancias, comparando las expectativas antes 
de que el servicio sea prestado con la percepción real una vez que el servicio fue 
realizado, todo en concordancia a las cinco dimensiones mencionadas anteriormente” 
(pág. 17). 
Carman (1990) indica; 
“Es una herramienta que sugiere que la diferencia entre las expectativas 
generales de los ciudadanos y sus percepciones respecto al servicio prestado, 
pueden constituir una medida de calidad del servicio. Es conocido como modelo 
de discrepancias y sugiere que la diferencia entre las expectativas generales de 
los clientes y sus percepciones respecto al servicio de un proveedor específico 
pueden constituir una medida de la calidad en el servicio” (pág. 45). 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) “El modelo SERVQUAL como dimensión de la 
calidad contempla la posible existencia de cinco dimensiones o brechas, en la cadena de 
servicio de una organización, mediante la Identificación de estas brechas, se pueden 
localizar áreas de oportunidad” (pág. 26). 
Es así que Berry, Zeithaml y Parasuraman, (1988) estos desarrollaron este método, lo 
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dividen en 5 dimensiones las cuales son: 
1) Confianza o empatía: muestra de interés y nivel de atención 
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores 
criterios de accesibilidad, comunicación y compresión del usuario). 2) 
Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa. 3) Responsabilidad: seguridad, conocimiento y atención de los 
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las 
anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesía, credibilidad y seguridad). 
4) Capacidad de respuesta: disposición para ayudar a los clientes y para 
prestarles un servicio rápido. 5) Tangibilidad: apariencia de las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de comunicación. A través de 
procedimientos estadísticos, agrupan variables y permiten generalizar de 
mejor forma el modelo, logrando mayor representatividad. 
Matsumoto (2003) “SERVQUAL como herramienta no solo está diseñado con un 
enfoque multidisciplinario en aras de la estimación de la “Quality of service” sino que 
además se establecen directrices y mecanismos de mejora en sí mismo” (pág. 30). 
Es así que para Carman (1990), Matsumoto (2003), Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1988) el propósito del estudio de las cinco brechas es mejorar las característica en la 
prestación en el servicio ofertado por las empresas, mediante la utilización de un 
cuestionario el cual es estandarizado y ajustable dependiendo las necesidades de las 
organizaciones, puesto que este proporciona información muy detallada sobre; las 
sugerencias y comentarios emitidas por los clientes y los posibles perfeccionamientos 
diversas aristas, también las opiniones de colaboradores sobre el servicio ofertado y 
como lo perciben los clientes a su vez también se puede utilizar como un instrumentos 
para compararse con los competidores. El modelo SERVQUAL indica todos los puntos 
a seguir para la correcta gestión del servicio, mayormente consiste en disminuir 
determinadas discrepancias. Por lo que se asume la existencia de brechas de la 
asistencia, las cuales están asociadas a las discrepancias. 
Conceptualización de Satisfacción 
La satisfacción del cliente  es de suma importancia dentro de las organizaciones u 
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empresas, esto se origina mediante la complacencia o satisfacción que obtiene un cliente 
acerca de un producto o servicio y como este genera emociones en el. Ya sean positivas 
como negativas afectando de manera directa en la futura compra del servicio o producto.  
Denton (1991) indica; 
“La satisfacción percibida por los clientes es de gran importancia puesto que 
produce sensaciones positivas o negativas, la satisfacción por un servicio o 
producto ofertado produce lealtad de los clientes para las empresas o 
corporaciones a su vez una carente satisfacción repercute de forma negativa 
por lo tanto las empresas no deben permitir que sus colaboradores no presten 
la atención debida a sus clientes”. 
Kotler (1989) "señala que la complacencia se indica como el nivel de estado anímico 
que resulta de compara el servicio o producto ofertado con respectos a las expectativas 
antes de optármelo” (pág. 40) 
Se puede señalar a la complacencia de los consumidores como de gran relevancia, 
puesto que en ellos radica que se siga consumiendo los productos o servicios, como 
también a la importancia que esta tiene dentro de las organizaciones generando un plus 
que los diferencia dentro del nicho o sector donde ejercen sus actividades o giro del 
negocio. 
Kotler (1989) satisfacción del servicio se puede dividir en 3 etapas en la que se 
desarrolla la satisfacción. 
1) Rendimiento percibido: Se refiere al desempeño (en cuanto a la entrega de valor) 
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. 
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe que obtuvo  en el 
producto o servicio que adquirió. 
2) Las expectativas: Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo. 
Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o más de estas 
cuatro situaciones: a) Promesas que hace la misma empresa acerca de los 
beneficios que brinda el producto o servicio. b) Experiencias de compras 
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anteriores. c) Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión. 
3) d) Promesas que ofrecen los competidores. 
4) Los niveles de satisfacción: Luego de realizada la compra o adquisición de un 
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de 
satisfacción: a) Insatisfacción: se produce cuando el desempeño percibido del 
producto no alcanza las expectativas del cliente. b) Satisfacción: se produce 
cuando el desempeño percibido del producto coincide con las expectativas del 
cliente. c) Complacencia: se produce cuando el desempeño percibido excede a las 
expectativas del cliente. 
Es así que para Kotler (1989) y Denton (1991) la satisfacción  presenta tres 
características importantes como es la forma en que se percibe el servicio, el 
rendimiento percibido, la expectación del servicio o producto ofertado, y los niveles de 
insatisfacción, dichas características sirven para medir el nivel de satisfacción. 
Formulación del problema 
¿Cuál es la relación existente entre la calidad del servicio con respecto a la satisfacción 
del huésped del hotel Rizzo ubicado en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 
2018? 
Problemas específicos 
1) ¿Cómo influye la fiabilidad en la satisfacción del huésped del hotel Rizzo de 
la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018? 
2) ¿Cómo influye la capacidad de respuesta en la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018? 
3) ¿Cómo influye la seguridad con respecto en la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018? 
4) ¿Cómo influye la empatía con respecto en la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018? 
5) ¿Cómo influye los elementos tangibles con respecto en la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 
2018? 
13  
Justificación del estudio 
 Justificación teórica 
Este proyecto de titulación es diseñado con el propósito de aporta al conocimiento 
existente con respecto a gestión acerca de la cualidad obtenida mediante la asistencia 
que se oferta en el hotel “Rizzo” en su sede ubicada en la ciudad de GYE, para esto se 
utiliza el método SERVQUAL o también llamado estudio de las 5 brechas. Este estudio 
utiliza descripciones o aspectos tales que: confianza del servicio, certeza (S), afinidad 
(E), el tiempo de respuesta y los elementos tangibles, esto consentirá la creación de una 
propuesta sistematizada que pueda ser incorporada como conocimiento demostrando 
que el uso de una herramienta es necesario porque produce plena para la complacencia 
de los clientes. 
 Justificación practica 
Este trabajo investigativo o de titulación se desarrolla por la imperante necesidad en la 
mejora de la atención que brindan en el hospedaje “Rizzo” sus trabajadores, esta manera 
se pretende desarrollar y establecer un sistema de la gestión de la calidad total en todos 
sus elementos ya identificados cada área, para el cumplimiento de las normativas y las 
metas ya establecidas de esta forma se dota de un sistema para el correcto desarrollo de 
las actividades, a su vez, el establecimiento obtiene un plus para el posicionamiento de 
la empresa en su nicho de mercado, el principal objeto del implementar una herramienta 
es la satisfacción plena de todas las es satisfacer plenamente la exigencia del huésped, 
también el fortalecimiento de las aptitudes y capacidades de los colaboradores. 
 Justificación metodológica 
Tanto las variables (calidad) y (satisfacción) como sus  extensiones la forman, utilizadas 
análisis de la asistencia ofertado en hotel “Rizzo” se estudian mediante metodologías 
científicas, cuyos parámetros pueden ser estudiados y medidos por la ciencia 
demostrando validez y confiabilidad, estos datos podrán ser utilizados en el presente 




Hipótesis general (Hi) 
Existe relación directa de la calidad del servicio con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
Hipótesis específica (Hi) 
1) Existe relación directa de la fiabilidad con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
2) Existe relación directa de la capacidad de respuesta con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
3) Existe relación directa de la seguridad con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
4) Existe relación directa de la empatía con respecto a la satisfacción del huésped del hotel 
Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
5) Existe relación directa de los elementos tangibles con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
Hipótesis nula (Ho) 
 
No existe relación directa de la calidad del servicio con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
Hipótesis nulas (Ho) 
1) No existe relación directa de la fiabilidad con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
2) No existe relación directa de la capacidad de respuesta con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
3) No existe relación directa de la seguridad con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
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4) No existe relación directa de la empatía con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018 
5) No existe relación directa de los elementos tangibles con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
Objetivos: 
Objetivo general 
Determinar la relación que existe en la calidad del servicio con respecto a la satisfacción del 
huésped del Hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, primer semestre 2018. 
Objetivos específicos 
1) Realizar el análisis de la calidad del servicio ofertada en el Hotel Rizzo de la ciudad de 
Guayaquil, primer semestre 2018. 
2) Realizar el análisis de la satisfacción del huésped en el Hotel Rizzo de la ciudad de 
Guayaquil, primer semestre 2018. 
3) Determinar la relación existente de la fiabilidad y la satisfacción del huésped del hotel 
Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
4) Determinar la relación existente de la capacidad de respuesta con respecto a la 
satisfacción del huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
5) Determinar la relación existente de la seguridad con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
6) Determinar la relación existente de la empatía con respecto a la satisfacción del huésped 
del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
7) Determinar la relación existente de los elementos tangibles con respecto a la satisfacción 
del huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
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II. MÉTODO 
Diseño de la investigación 
Este trabajo de titulación  tiene un diseño correlacional a su vez descriptivo según lo 
expuesto por  Hernández et al. (2010) las investigaciones que poseen características 
descriptivas son utilizados para identificar la situación problemática y todas sus aristas o 
variables de estudio, a su vez los estudios con carácter correlacional se utilizados para la 
medición del nivel de relación de las variables. 
Según la finalidad la investigación es de tipo aplicada, Hernández et al. (2010), por que  
busca la generación de conocimiento con una aplicación directa de herramientas en el tema 
de estudio. 
Según la naturaleza está definida como una investigación cuantitativa, Sarabia (1999), puesto 
que es aquella en la que se basa en el estudio de números para analizar, comprobar e 
investigar la información y todos sus datos; también busca delimitar y especificar sus 
correlaciones. 
Según el alcance temporal es de tipo longitudinal, Sarabia (1999), puesto que se investiga el 
fenómeno de manera repetida a lo largo de un periodo. 
Por la ordenación que asume la línea de investigación es orientada a la aplicación, Perry 
(1998) mediante el uso de herramientas metodológicas que ayuden a su correcto 
funcionamiento, a su vez la línea de investigación es gerencia de marketing. 




En la cual los datos son: 
 
M = Es la muestra 
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Ox = Es la variable I. 
 
Oy: =  Es la variable II. 
 




Las variables del trabajo investigativo son las siguientes: 
 
Variable I: Calidad del servicio. 
 
Variable II: Satisfacción del cliente.
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Operacionalización de variables 
 
TABLA NÚM. 01 
 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadore
s 
Ítems Escala de 
medición 
 “Calidad es traducir las 
necesidades futuras de los usuarios 
en características medibles, solo así 
un producto puede ser diseñado y 
fabricado para dar satisfacción a un 
precio que el cliente pagará; la 
calidad puede estar definida 
solamente en términos del 
agente”. (Deming, 1989, pág. 14) 
Se utilizara para el estudio 
de la calidad parámetros 
como: fiabilidad, 
seguridad, la empatía la 
capacidad de respuesta y 
elementos tangibles. 
Fiabilidad  Amabilidad y cordialidad con el huésped. 
 Horarios de atención establecida. 
 Personal capacitado. 


















 Personal siempre oportuno.
 Brindar el servicio con prontitud.













 Seguridad  Dar respuestas a las preguntas del huésped. 
 Atención de calidad. 
 Buen comportamiento del personal. 
 Tratar al huésped con cortesía. 
 
   10-12 
  Empatía  Atención personalizada. 
 Atención de las necesidades primordiales. 
  
    13-16  
   Elementos 
tangibles 
 Señalización adecuada. 
 Herramientas tecnológicas. 




 Para (Kotler, 1989, págs. 40-43) "El 
nivel del estado de ánimo de una 
persona que resulta de comparar 
el rendimiento percibido de un 
producto o servicio con sus 
expectativas”. 
Se realizaran una serie de 
encuestas a los huéspedes 
para determinar el grado 
de satisfacción, las 
preguntas estarán 
encaminada en base a tres 
parámetros: el rendimiento 
percibido, las expectativas 




 Resultados que el cliente obtiene 
del servicio. 
 Percepción del servicio. 



























   
Expectativas  Promesas sobre el servicio. 
 Experiencias. 
 Opiniones de amistades. 
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Los datos acerca del número de individuos a encuestar (población)  fueron tomados de las 
cifras de arribo de la bitácora de recepción específicamente los que se hospedaron en el hotel 
“Rizzo” entre los meses de enero – febrero – marzo del 2018   la cual se determino la 
cantidad de 2.238 huéspedes, concluyendo que a dicha cantidad se realizara la toma 
muestral.   
Muestra 
Para conocer el número de personas las cuales se les va a realizar la toma de datos o 
encuesta se definió la utilización del cálculo de la muestra finita, esta es utilizada para 
poblaciones ya conocidas (2.238), los datos utilizados para el cálculo muestral son: 
• N = 2238 (Población) 
• Zα= 1.96 (Seguridad al 95%) 
• p = 5% = 0.5 
• q = (1 - 0.5) = 0.5 
• d = 5% (0.05) 




Una vez realizado la toma del cálculo muestral o tamaño de la muestra se obtuvo como 
resultado 92, este número nos indica cuantas encuestas se deben realizar. 
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Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnicas 
Para el discernimiento de ciertas particularidades en este proyecto de titulación, se utilizaron 
múltiples herramientas a su vez recurriendo a la encuesta como un instrumento para la 
recolección de datos, el cual tiene como objetivo medir o recoger la opinión acerca de la 
atención ofertada (C) y la percepción recibida (S) del huésped, Sandhusen (2002). 
Instrumento 
Como herramienta para recabar información  recurrió al informe de preguntas o 
cuestionario, cuya característica es obtener respuestas de forma precisa sobre el tema de 
estudio. 
A su vez la utilización de la escala de Likert, Briones (1995) para medir las actitudes y 
valores, la cual se utilizo mediante una variedad de ítems o escalas que fueron elegidas para 
construir criterios de forma, precisa, fiable y validas. 
Validación de los instrumentos 
Los instrumentos utilizados en el presente trabajo investigativo obtendrán su validez luego 
de ser evaluados por profesionales capacitados y conocedores del tema de investigación, los 
cuales tendrán que identificar el valor correspondiente de los ítems con respecto a los 
aspectos de dicho trabajo de investigación 
Confiabilidad de los instrumentos 
La utilización del coeficiente para medir la fiabilidad (A-C) es fundamental pues que esta 
herramienta es utilizada  para la validación y veracidad de toda la información o datos 
estadísticos obtenidos, esta es recomendada para la medición de la confianza de dichos 
datos, a su vez es de gran utilidad dentro del método del estudio de la calidad como es el 
método SERVQUAL. 
Para la obtención del Alpha de Cronbach se calculo las 2 variables utilizados en esta 
investigación, la variables independiente (calidad) y la variable dependiente (satisfacción), 
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se considera que mientras más cercano este del valor o numero 1 será mayor la confiabilidad 
de los datos recabados, analizando la variable calidad dio como resultado (0.812)a su vez la 
variable satisfacción (0.742), se determina que todos estos datos se fiables puesto que se 
encuentran cercanos al valor estadístico uno. 
Métodos de análisis de datos 
Este proyecto de titulación fue formulado intrínsecamente en el método de conocimiento 
teórico de forma muy específico en los métodos analítico y sintético puesto que se 
descompuso en todas sus partes o elementos para identificar las variables de estudio. 
Compendiada toda la pesquisa del banco de preguntas realizada a las personas hospedadas 
en el Hotel Rizzo en su sede ubicada en la ciudad de Guayaquil, con respecto a la calidad 
que se oferta en el lugar y la satisfacción que obtienen sus huéspedes, se utilizo la 
plataforma de Google Analytics en la cual se obtuvieron los datos estadísticos de forma 
filtrada, posteriormente estos datos recolectados se ingresaron al programa estadístico IBM 
SPSS, en su versión 22, para medir las correlaciones de todas las variables de la 
investigación y la significancia utilizando la medida de dependencia lineal (CCP). 
Aspectos éticos 
Para el presente estudio de titulación se tomo en consideración y se menciono y se dio los 
créditos a todos los autores pertinentes, cuyos trabajos fueron utilizados para el ensamblaje 
de la presente investigación, situando la cita de sus investigaciones tomando como base las 
normas APA. El estudio, la recolección de datos y análisis fueron tomados bajo permiso de  
Adriana Rizzo De Tapia la cual es la propietaria del establecimiento hotelero, por lo tanto la 
información se obtuvo de manera fidedigna a su vez el estudio de la información (datos) 
recabada se la manejo con total responsabilidad. 
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III. RESULTADOS 
OBJETIVO GENERAL. Analizar la relación que existe en la calidad del servicio con 
respecto a la satisfacción del huésped del Hotel Rizzo de la ciudad de 
Guayaquil, primer semestre 2018. 
 
 
Interpretación; Se determina que el que el 83,3% de los huéspedes en el establecimiento 
“Rizzo” ubicado in el cantón Guayaquil, dichos huéspedes consideran la disposición en 
atender sus necesidades como del “casi siempre buena” por ende la complacencia del 
huésped es elevado, de otro lado, el 70,6% de las personas encuestadas en dicho lugar 
expresan que la calidad del servicio es “siempre buena” por lo cual es necesario para que la 
satisfacción del servicio siempre sea alta. 
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La correlación de Pearson (r = 0, 210) señala que se trata de una relación directa baja al estar 
próxima a 0, a su vez existe correlación significativa entre ambas variables tanto la calidad 
como la satisfacción de los huéspedes del hotel Rizzo ubicado in el cantón GYE ya que la 
significación es (Sig.= 0,045), (0,045 < 0.05), por ende se descarta la presunción negativas 
(Ho) por ende la aceptación de la presunción positiva (Hi). Utilizando los datos obtenidos 
podemos expresar “la calidad es un factor determinante en las empresas de servicio”. 
(Hi) Existe relación directa de la calidad del servicio con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
OBJETIVO 2: Realizar el análisis de la calidad del servicio ofertada en el Hotel Rizzo de la 
ciudad de Guayaquil, primer semestre 2018. 
En esta tabla se puede observa la frecuencia obtenidas por las variables de estudio (Anexo 4, 
pág. 59) el numero estadístico 92 se relaciona al número de encuestados, el valor estadístico 
18,5% tiene relación a la calidad ofertada, por lo tanto consideran que es “siempre 
excelente”, a su vez un 78,3% demuestra que la calidad del hotel “Rizzo”  es optima casi 
siempre, a su vez el 3,3% señala la complacencia del servicio obtenida es is “regular”, 
podemos determinar que la media de personas expresan que el servicio es bueno. 
 
Interpretación: En esta tabla se visualiza todas las frecuencias y porcentajes de los puntajes 
derivados de el analizar todos los datos obtenidos, en donde se aprecia que el mayor 
porcentaje de respuestas esta en el nivel casi siempre con porcentajes de 42,4% 
correspondiente a la fiabilidad, un 37,0% seguridad, un 60,9% capacidad de respuesta, un 
47,8% empatía y los elementos tangibles con un 65,2%. 
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En segundo lugar observamos los datos de la escala siempre en donde se tiene que el 55,4% 
correspondiente a la fiabilidad, un 62,0% seguridad, un 31,5% capacidad de respuesta, un 
51,1% empatía y los elementos tangibles con un 30,4%. 
Y finalmente en la escala de casi nunca vemos porcentajes que van desde el 2,2% 
correspondiente a la fiabilidad, un 1,1% seguridad, un 7,6% capacidad de respuesta, un 1,1% 
empatía y los elementos tangibles con un 4,3%. 
OBJETIVO 3: Realizar el análisis de la satisfacción del huésped del Hotel Rizzo de la 
ciudad de Guayaquil, primer semestre 2018. 
En esta tabla se observa las frecuencias de variables del (Anexo 5, pág. 60) se determina que 
el número total 92 corresponde al total  de encuestados, el 79,3% señala a la complacencia 
de servicio como “alta”, el 19,6% indica que la complacencia obtenida mediante la 
asistencia is “muy alta” y el 1,1% señala a la satisfacción de la asistencia como 
“insuficiente”, no existen datos negativos pues la media considera que la satisfacción por el 
servicio es buena. 
TABLA NÚM. 05 








  F % F % F % 
Válidos ALTA 24 26,1 50 54,3 26 28,3 
 MUY ALTA 68 73,9 40 43,5 66 71,7 
 REGULAR   2 2,2   
 Total 92 100,0 92 100,0 92 100,0 
Interpretación: En esta tabla se aprecia la frecuencia y porcentajes de la inconstante 
dependiente (complacencia de los huéspedes) y sus  extensiones, mediante el análisis se 
determinar un mayor porcentaje de respuestas esta en el nivel de escala “muy alta” con 
porcentajes de 73,9% correspondiente al rendimiento percibido, un 43,5% que corresponde a 
las expectativas y por ultimo 71,7% la cual trata sobre los niveles de satisfacción. 
En segundo lugar observamos los datos de la escala alta con porcentajes de 26,1% 
correspondiente al rendimiento percibido, un 54,3% que corresponde a las expectativas  y  
por ultimo 28,3% la cual trata sobre los niveles de satisfacción.
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Y finalmente en la escala de regular con un porcentaje del 2,2% que corresponde a las 
expectativas. 
OBJETIVO 04. Determinar la relación existente de la fiabilidad y la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer semestre 
del 2018. 
TABLA NÚM. 06 
 
DATOS CRUZADOS (FIABILIDAD Y SATISFACCIÓN) 
 
SATISFACCION 
   ALTA MUY ALTA REGULAR Total 
FIABILIDAD CASI NUNCA Recuento (N)  1 0 1 2 
  % dentro de FIABILIDAD 50,0% ,0% 50,0% 100,0% 
 CASI SIEMPRE Recuento (N)  34 5 0 39 
  % dentro de FIABILIDAD 87,2% 12,8% ,0% 100,0% 
 SIEMPRE Recuento (N)  38 13 0 51 
  % dentro de FIABILIDAD 74,5% 25,5% ,0% 100,0% 
Total  Recuento (N)  73 18 1 92 
  % dentro de FIABILIDAD 79,3% 19,6% 1,1% 100,0% 
Interpretación; En esta tabla se muestra que el 74,5% de los huéspedes de dicho 
establecimiento hotelero situado en GYE, mencionan que la fiabilidad del servicio ofertado 
es buena “casi siempre” por ende consideran que mientras más suba esta dimensión la 
satisfacción del huésped será alta, de otro lado, el 87,2% de los huéspedes consideran que la 
fiabilidad del servicio ofertado es siempre buena por ende es necesaria para que la 
satisfacción siga aumentando. 
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Mediante Pearson se establece la correlación significativa entre la fiabilidad y su relación 
con la complacencia del huésped del Hotel Rizzo de la sede ubicada en la ciudad de 
Guayaquil la cual se obtuvo una significación de (Sig.=0,020). La correlación de (r = 0, 243) 
señala que se trata de una relación baja al estar próxima a cero, lo que significa se descarta 
esta conjetura negativa (H0) a su vez se da por sentada conjetura alternativa (Hi). 
(Hi) Existe relación directa de la fiabilidad con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
OBJETIVO 05. Analizar la relación existente de la seguridad con respecto a la satisfacción 
del huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
 
 
Interpretación; Se observa que el 78,9% de los huéspedes del consideran ala la dimensión 
seguridad como casi siempre buena puesto que los empleados inspiraran credibilidad y 
confianza en sus labores, por ende consideran que mientras más suba esta dimensión la 
satisfacción del huésped será alta, de otro lado, el 82,4% de los huéspedes consideran que la 




Mediante Pearson se determina la correlación significativa de la confianza del servicio con 
respecto variable complacencia de los huéspedes, del establecimiento “Rizzo” ubicado en la 
urbe porteña ya que la significación es (Sig.=0,015). La correlación de (r = 0, 132) señala 
que se trata de una relación baja al estar próxima al valor estadístico cero, por ende descarta 
conjetura nula (H0) por ende acepta su suposición alternativa (Hi). 
(Hi) Existe relación directa de la seguridad con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
OBJETIVO 06. Analizar la relación existente de la capacidad de respuesta con respecto 
a la satisfacción del huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, 
en el primer semestre del 2018.  
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Interpretación; Se observa que el 82,1% de los huéspedes del hospedaje Rizzo de su sede 
ubicada en la ciudad de Guayaquil, califican la dimensión tiempo de atención (CR) como  
“casi siempre buena” puesto que los empleados toman en consideración sus necesidades y 
las atienden de forma rápida y correcta, consecuentemente la satisfacción del huésped será 
alta, de otro lado, el 75,9% de los huéspedes  mencionan que el tiempo de atención (CR) es 
“siempre buena” es necesaria para que la satisfacción siga aumentando. 
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La correlación de Pearson (r = 0.121) señala que se trata de una relación directa baja al estar 
próxima a 0, a su vez existe correlación significativa entre los objetos de estudio ya que la 
significación es (Sig.=0,000), se  suprime la conjetura negativa (H0) y por ende esta la 
aceptación de su alternativa (Hi). 
Hi) Existe relación directa de la capacidad de respuesta con respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
OBJETIVO 07. Analizar la relación existente de la empatía con respecto a la 
satisfacción del huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
 
Interpretación; En esta tabla se muestra que el 79,5% de los huéspedes del hospedaje Rizzo 
de su sede ubicada en la ciudad de Guayaquil, consideran que la empatía del personal es casi 
siempre buena puesto que prestan una atención individualizada, por ende consideran que 
mientras más suba esta dimensión la satisfacción del huésped será alta, de otro lado, el  
78,7% piensan que la  empatía de los colaboradores es invariablemente buena por ende es 




Mediante Pearson se establece la correlación no significativa de la dimensión empatía y la 
variable complacencia de los visitantes en el  establecimiento “Rizzo” de su sede situado in 
la ciudad de GYE ya que la significación es (Sig.=0,109). La correlación de (r = 0.168) 
señala que se trata de una relación baja al estar próxima a cero, lo que indica el descarte de  
la conjetura alternativa (Hi) por ende la aceptación de conjetura nula (H0). 
(Ho) No existe relación directa de la empatía con respecto a la satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo en el cantón Guayaquil, en el primer semestre del 2018. 
OBJETIVO 08. Analizar la relación existente de los elementos tangibles con respecto a 
la satisfacción del huésped del hotel Rizzo de la ciudad de Guayaquil, 
en el primer semestre del 2018. 
TABLA NÚM.14 
 
DATOS CRUZADOS (ELEMENTOS TANGIBLES Y SATISFACCIÓN) 
 
SATISFACCION 
   ALTA MUY ALTA REGULAR Total 
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
CASI NUNCA N 3 1 0 4 
 % 75,0% 25,0% ,0% 100,0% 
 CASI SIEMPRE N 45 14 1 60 
  % 75,0% 23,3% 1,7% 100,0% 
 SIEMPRE N 25 3 0 28 
  % 89,3% 10,7% ,0% 100,0% 
Total  N 73 18 1 92 
  % 79,3% 19,6% 1,1% 100,0% 
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Interpretación; En esta tabla se muestra que el 75,0% de los huéspedes del hotel Rizzo de 
su sede ubicada en la ciudad de Guayaquil, consideran que los elementos tangibles es casi 
siempre buena puesto que el hotel cuenta con ambientes para su confort, por ende 
consideran que mientras más suba esta dimensión la satisfacción del huésped será alta, de 
otro lado, el 89,3% de los huéspedes consideran que los elementos tangibles son siempre 
buenas por ende es necesaria para que la satisfacción siga aumentando. 
 
 
Mediante Pearson se determina la correlación no significativa de los elementos tangibles con 
respecto a la complacencia de los huéspedes, con una significación de (Sig.=0, 758). A su 
vez una correlación de (r = -0.033) señala que se trata de una relación inversa débil al estar 
próxima a cero, por ende se descarta la hipótesis alternativa (Hi) a su vez acepta la conjetura 
negativa (H0). 
(Ho) No existe relación directa de los elementos tangibles con respecto a la satisfacción 




Mediante el análisis del objetivo general el hallazgo de un nexo o relación de las variables 
“Quality of service – Guest satisfaction”, mediante la utilización de la herramienta o método 
“Pearson” estudio realizado en el establecimiento hotelero “Rizzo” situado en el cantón 
GYE se determino una dependencia baja, con un coeficiente de correlación de (r = 0.210), 
de igual manera la significancia bilateral de (Sig. = 0,045) esto permite aseverar la 
existencia de una relación significativa, a su vez indica la aceptación de la hipótesis alterna 
representada como (Hi), estos datos guardan relación con lo encontrado por Gonzales 
(2014), que obtuvo un coeficiente correlacional de (r = 0.875), también Soto (2017) que 
obtuvo un coeficiente correlacional de (r = 0.873), a su vez de Romero (2018) que obtuvo 
como correlación un (r = 768), también Rimarachim (2015) determino su correlación (r = 
0.892), a su vez Rollano (2017) determino que la correlación es de (r = 0.675, también 
Gómez (2017) con un coeficiente de correlación de (r = 0.526) y Cahuay (2016) con un 
coeficiente de correlación de (r = 0.804), estos trabajos de titulación guardan una 
concordancia o similitud con el trabajo de investigación, sus investigaciones están centradas 
en la búsqueda de un enlace o conexión entre sus variables de estudio y la influencia que una 
variable puede tener sobre la otra, los resultados obtenidos fundamentan la afirmación que 
una variable afecta de forma significativa a la otra variable. 
Una vez realizado el análisis del objetivo especifico numero uno midiendo la frecuencia de 
la variable “Quality of service” (CS), como resultado obtuvo un 17% señala a la asistencia 
que se oferta en el establecimiento como “buena”, a su vez el 72% señala que la calidad se la 
puede calificar como “casi siempre buena” y en una última estancia el 3% expresa que la 
calidad del servicio se la puede calificar como “regular”, estos datos contrastan con lo 
establecido por Romero (2018), Paredes (2015), Rollano (2017) y Lara (2014) los cuales 
tienen una media positiva del 75% a su vez de Paredes (2015) que tiene una media por 
encima del 90%, por lo tanto se determina la relevancia que debe poseer la calidad del 
servicio dentro de las organizaciones. 
Posteriormente se realizo el análisis del objetivo especifico numero dos midiendo la 
reiteración (F) en la primera variable de estudio, se obtuvo un 18%  por lo cual se afirma la 
complacencia de los clientes como “muy alta”, el 73% indica como “alta” a la complacencia 
del huésped, por último el 1% señala a la complacencia como “regular”, estos datos guardan 
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relación con lo expuesto por Romero (2018), Paredes (2015), Rollano (2017) y Lara (2014), 
los cuales determinaron que la media de la frecuencia de la satisfacción del cliente es del 
78% lo cual sugiere que la satisfacción está ligada a la calidad que se obtiene cuando se 
compara las impresiones del servicio o producto adquirido con sus expectativas, lo que da a 
lugar a la afirmación de si la complacencia es mala la calidad del servicio o producto será 
mala. 
Al analizar el objetivo especifico número tres, el cual es establecer una correspondencia 
entre la dimensión de la variable independiente (F) con respecto a la variable dependiente 
(S), se obtuvo el índice correlacional de (r = 0.243) de igual manera la utilización del Rho de 
Spearman (Sig. = 0.020) valor correspondiente a su significancia, lo cual indica que se la 
aceptación de su conjetura positiva (Hi), cuyos datos tienen relación por lo expuesto por 
Gonzales (2014), con un coeficiente correlacional de (r = 0.485) a su vez de Cueva (2015), 
con un coeficiente correlacional de (r = 0.324) y Ballón (2016) con un coeficiente 
correlacional de (r = 0.429), los cuales determinaron la correspondencia positiva media de la 
dimensión fiabilidad  con la complacencia, in sus respectivos trabajos investigativos, lo cual 
sugiere que mientras más alta sea la fiabilidad mayor será la satisfacción del huésped. 
Del análisis del cuarto objetivo especifico el cual tiene como objeto el descubrir un nexo 
existente entre  el comportamiento confiable de los empleados (S) con respecto a 
complacencia del huésped, se obtuvo un índice correlacional (r = 0.132) y una significancia 
bilateral de (Sig. = 0.015) esto da pie a la aceptación de la conjetura positiva (Hi), en sus 
estudios Cahuay (2016), con un coeficiente correlacional de (r = 0.315) a su vez de Soto 
(2017), con un coeficiente correlacional de (r = 0.402) y Muñoz (2013) con un coeficiente 
correlacional de (r = 0.392), quienes determinaron la existencia de una correlación de forma 
positiva media de seguridad y complacencia del huésped, el estudio de Zanfardini (2016) 
con un coeficiente de correlación de (r = 0.142), cabe recalcar que la seguridad es la forma 
en cómo los trabajadores realizan sus funciones, esto se traduce como el conocimiento  y la 
prestancia en atender las necesidades de los trabajadores con respecto a los huéspedes. 
Tras el análisis del objetivo especifico cinco el cual tiene como objetivo la búsqueda de una 
correlación de la tiempo de contestación (CR) con la complacencia de los huéspedes,  tras el 
escrutinio minucioso de los datos mediante Pearson se obtiene el valor estadístico (r = 
0.121) de igual manera la significancia bilateral fue de (Sig. = 0.000) esto señala la 
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aceptación de la conjetura positiva (Hi), Gómez (2017) obtuvo una relación directa alta (r = 
0.753) por otro lado  Carcausto (2016) con un coeficiente correlacional de (r = 0.273) 
sugiere que la capacidad de respuesta está inmersa en la forma en que los trabajadores 
realizan sus funciones lo más rápida y fiable posible, por lo tanto es fundamental para lograr 
la complacencia de los huéspedes. 
Posteriormente la realización  del análisis del objetivo especifico número seis el cual busca  
determinar si existe una correspondencia entre empatía dimensión de la calidad y 
complacencia del cliente, mediante Pearson se determino la relación con un valor estadístico 
de (r = 0.168) valor de (Sig. = 0.109) lo que corresponde a su significancia, esto da lugar a la 
aceptación de la conjetura negativa (Ho),  estos  datos guardan relación con lo expuesto por 
Romero (2018) que obtuvo como coeficiente correlacional un (r = 0.537) lo cual sugiera que 
existe una relación directa media, a su vez de Paredes (2015) con un coeficiente 
correlacional de (r = 0.438). En sus estudios determinaron la existencia de la correlación 
positiva de empatía y su complacencia por el servicio, a su vez concluyeron que la empatía 
es un factor muy importante, puesto que los clientes aprecian mucho el trato personalizado 
que ofrecen las empresas para sus clientes, a su vez contratas con lo encontrado por 
Zanfardini (2016) con un coeficiente de  correlación  de  (r  =  -  0.089). 
Del análisis del séptimo objetivo el cual trata sobre determinar la existente de la relación o 
nexo de la infraestructura y equipos (ET) con respecto a la complacencia del cliente (S), 
expuesto dicho análisis se obtuvo un índice de correlación (r = -0.033), se determino la (Sig. 
= 0.758) esto permite aseverar la aceptación de la hipótesis nula (Ho), todos estos resultados 
discrepan con las investigaciones de Gómez (2017) con un coeficiente de (r = 0.762) y 
Carcausto (2016) con un coeficiente de correlación de (r = 0.835), los cuales determinaron la 
relación directa alta y significante de sus variables de estudio y la importancia de los 
elementos tangibles (equipos) dentro de las organizaciones los cuales ayudan al capital 
humano a realizar sus funciones en las mejores condiciones posibles. 
Los datos registrados al examinar relaciones existentes de las  la relación existente de las 
dimensiones de la aptitud de la asistencia (fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, 
capacidad de respuesta y empatía con relación a la complacencia  (S) se determino su 
coeficiente (r = 0.210), este resultado guarda una correspondencia con lo expresado por  
Juran (1990), Deming (1989) y  Ishikawa (1986). 
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Estos autores señalan en sus investigaciones que la aptitud de la asistencia que se oferta está 
estrechamente relacionada con la complacencia del cliente o comensal, por lo tanto 
concluyen en que si el bienestar del cliente aumenta entonces de forma progresiva se 
incrementara la complacencia. 
También autores como Kazmier (1990) y Lind (2005) indican que el análisis de “Pearson” 
se utiliza para medir las correspondencias que guardan las diversas variables en una 
investigación, a su vez el factor de reciprocidad debe estar comprendido según los rangos de 
uno (1) y menos uno (-1) si la relación marca uno de estos números estadístico se demuestra 
una reciprocidad optima, tanto si es un valor positivo como negativo, más fuerte será la 
relación, cabe indicar que si la correlación es 0 (nula) significa que no hay un 
emparejamiento sistemático entre las variables. 
Otros autores como Stevenson (1981), Govinden (1985) y Spiegel (2000) consideran que la 
conceptualización entre relación o correlación de variables se refiere al grado de 
emparejamiento que existe entre ellas ya sean cualitativas o cuantitativas, a su vez sobre la 
coeficiente de Pearson mencionan que el signo del coeficiente indican la trayectoria de la 
dependencia y su valor absoluto señala la fuerza, también concluyen que los valores son 
indicativos de la existencia de una correlación que puede ser perfecta positiva. 
36  
V. CONCLUSIONES 
1) Existe mera correspondencia entre las variables de estudio Calidad y Satisfacción la 
cual tiene una relación de forma directa baja, el coeficiente correlacional es de (r = 
0.210) y la significancia bilateral de (Sig. = 0,045), por lo cual se debe mejorar la 
forma en la que se oferta los servicios, con esto aumentara la complacencia de los 
clientes. 
2) Mediante el análisis de la calidad ofertada al cliente, se determina que un 17%  
indican la calidad ofertada en el establecimiento hotelero es buena, a su vez el 72% 
apuntan a que la calidad en su mayoría es casi siempre buena y un 3% señalan que la 
calidad del servicio no cumple con sus expectativas por lo tanto es mala, entre los 
puntos fuertes señalan la atención del botones y las recepcionistas. 
3) Mediante el estudio de la satisfacción del huésped, se concluye que el 18% indican 
que se cumple con sus requerimientos por lo tanto la satisfacción es muy alta, un 
73% apuntan a que el servicio que se oferta es alto y un 1% señalan que el servicio 
se puede considerar como regularlo esto sugiera que la felicidad es muy alta. 
4) Existe correlación entre credibilidad (F) y la complacencia del servicio que recibe el 
cliente (S) con un coeficiente correlacional de (r = 0.243) y una significancia de (Sig. 
= 0.020), por lo tanto se debe reformular las directrices del desarrollo de las 
funciones de los colaboradores que atienden al huésped. 
5) Existe correlación entre la confianza del servicio que se oferta (S) con la 
complacencia que recibe el cliente (S) la cual es directa baja y correlación (r = 0.132) 
y una significancia bilateral de (Sig. = 0.015) lo indica que se debe capacitar al 
personal para ejecutar sus funciones de forma directa. 
6) Mediante el análisis de la correlación de la dimensión tiempo de demora (CR) con 
respecto a la complacencia (S)  del huésped se determino un relación directa baja, a 
su vez se determina su relación (r = 0.121), a su vez  (Sig. = 0.000) como 
significancia; Lo cual indica que se debe mejorar el tiempo que tarda el personal en 
atender las necesidades del huésped. 
7) Mediante el estudio de las dimensiones (empatía y satisfacción) se puede determinar 
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que existe una correspondencia en forma directamente proporcional baja, mediante el 
análisis del coeficiente el cual fue de (r = 0.168) y (Sig. = 0.109) que corresponde a 
su significancia, esto ratifica que se acepta la conjetura negativa (Ho). Una vez 
obtenidos los datos a través de la contrastación de las hipótesis, se concluye la no 
existencia de suficiente información para oponerse la conjetura negativa (Ho). 
8) Mediante el análisis se puede determinar que existe una relación inversa baja de la 
dimensión de la infraestructura (ET) y la segunda variable (SH), con un índice de 
correlación (r = - 0.033), lo que da a lugar a aseverar que mejorar la infraestructura 
es el camino optimo para el aumento la satisfacción del huésped, a su vez la (Sig. = 
0.758) esto ratifica que se acepta la conjetura negativa (Ho). Dicha dimensión debe 
ser revisada y mejorada. 
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VI. RECOMENDACIONES 
1) La directiva del hotel Rizzo debe implementar planes de mejora en la forma en que 
gestiona la calidad, esto podría realizarse bajos la norma del sistema de la gestión de 
la calidad (SGC) en su edición 2015, la cual trata como puntos: la inducción la 
formación, la capacitación, la compensación el bienestar social y la evaluación de las 
competencias del personal lo cual propiciara un cambio en los empleados y por ende 
en la satisfacción del huésped. 
2) La gerencia del hotel Rizzo debe implementar mejoras en la dimensión fiabilidad, ya 
que se debe mejorar la forma en que el servicio se entrega puesto que esta debe ser 
correcto y oportuno durante toda la etapa que esta dure, a su vez los huéspedes 
valoraran mucho cuando un servicio se genera de forma fiable. 
3) La Gerencia del hotel Rizzo debe implementar mejoras en la dimensión seguridad, 
puesto que el personal de servicio presta muy poca atención los requerimientos de 
los huéspedes y esto genera conflictos por lo tanto se debe realizar un seguimiento y 
capacitación constantes para mejorar estas falencias. 
4) La gerencia del hotel Rizzo debe implementar mejoras en el tiempo de respuesta 
puesto que el equipo de trabajo del hotel dispone de mucho tiempo en cubrir las 
necesidades y requerimiento de los huéspedes, los trabajadores deben estar 
plenamente capacitados en el conocimiento de sus funciones y por ende los cargos 
altos deben priorizar la capacitación. 
5) La gerencia del hotel Rizzo debe implementar directrices en la dimensión empatía, 
con el afán de la mejora del servicio que se brinda para con el huésped, ya que el 
cliente es único y necesario para el crecimiento de las organizaciones, se deben 
ejecutar talleres o focus group e implementar programas de customer relation 
management. 
6) La gerencia del hotel Rizzo debe implementar mejoras en su infraestructura puesto 
que es de gran relevancia ya que es la primera impresión que tienen los huéspedes 
como también el equipamiento de todos los ambientes con los que el hotel dispone, 
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ANEXO 1: ENCUESTA SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
LA ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO CONOCER LA OPINIÓN DE LOS HUESPEDES, A PARTIR DE LA 




Gracias por realizar la encuesta sobre la calidad del servicio. No tomara más de seis minutos 
en completarla, será de gran ayuda para mejorar la calidad de nuestros servicios. Los datos 
que en ella se consignen se tratarán de forma anónima. 
 
  Clasifique su nivel de satisfacción de acuerdo con la siguiente escala de clasificación:  
















5 4 3 2 1 
 
FIABILIDAD 
     
1 
¿Considera usted que el personal se muestra 
amable y cordial? 
     
2 
¿Considera usted que los horarios establecidos de 
entrada y salida son convenientes? 
     
 
3 
¿Usted considera que el personal está capacitado 
para dar respuestas a sus preguntas sobre los 
servicios que presta del hotel? 
     
4 
¿Usted considera que la información sobre su 
historial de reservaciones se encuentra disponible? 
     
5 
¿Considera usted que las reservaciones se obtienen 
con facilidad? 
     
 
CAPACIDAD DE RESPUESTA 
     
6 
¿Considera usted que la atención por parte de los 
botones es siempre oportuna? 
     
7 
¿Usted considera que la atención recibida 
del recepcionista es oportuna? 
     
8 
¿Considera usted que las camareras realizan el 
servicio de limpieza con prontitud? 




¿Usted considera que el personal se mantiene 
presto a la solución de sus problemas? 





     
10 
¿Usted considera que el personal mantiene un buen 
comportamiento en todo momento? 
     
11 
¿Usted considera que el personal da respuesta a 
sus preguntas? 
     
12 
¿Usted considera que el personal presta un servicio 
de calidad? 
     
 
EMPATÍA 
     
13 
¿Considera usted que el trato por parte del personal 
es personalizado? 
     
14 
¿Usted considera que el personal mostró interés en 
la solución de sus problemas? 
     
15 
¿Considera usted que el personal atendió sus 
necesidades primordiales? 
     
16 
¿Usted comprendió de forma correcta la explicación 
que el personal le brindo? 
     
 
ELEMENTOS TANGIBLES 
     
17 
¿Considera usted que los rótulos dentro del hotel 
son adecuados para la orientación? 
     
18 
¿Usted considera que la infraestructura del hotel es 
llamativa? 
     
19 
¿Considera usted que el hotel cuanta con la 
tecnología adecuada? 
     
20 
¿Considera usted que los empleados mantienen una 
buena imagen/presentación? 
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ANEXO 2: ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DEL HUESPED 
LA ENCUESTA TIENE COMO OBJETIVO CONOCER LA OPINIÓN DE LOS HUESPEDES, A PARTIR DE LA 




Gracias por realizar la encuesta sobre la satisfacción del huésped. No tomara más de seis 
minutos en completarla, será de gran ayuda para mejorar la calidad de nuestros servicios. 
Los datos que en ella se consignen se tratarán de forma anónima. 
 
  Clasifique su nivel de satisfacción de acuerdo con la siguiente escala de clasificación:  




















5 4 3 2 1 
  
RENDIMIENTO PERCIBIDO 
     
1 
¿Considera usted que obtiene un buen servicio por 
parte de los botones? 
     
2 
En base a su percepción; ¿Considera usted que el 
servicio que prestan los botones es adecuado? 
     
 
3 
¿Usted considera como positivas, las opiniones de 
terceras personas sobre el servicio que prestan los 
botones? 
     
4 
¿Considera usted que obtiene un buen servicio por 
parte de él/la recepcionista? 
     
5 
En base a su percepción; ¿Considera usted que el 
servicio que prestan en recepción es adecuado? 
     
 
6 
¿Usted considera como positivas, las opiniones de 
terceras personas sobre el servicio que prestan 
los/las recepcionistas? 
     
7 
¿Usted se encuentra satisfecho con el tiempo de 
espera en recepción? 
     
8 
¿Considera usted que obtiene un buen servicio por 
parte de la mucamas? 
     
9 
En base a su percepción; ¿Considera usted que el 
servicio que prestan las mucamas es adecuado? 




¿Considera usted que las mucamas utilizan 
demasiado tiempo para el aseo de las habitaciones? 
     
 
11 
¿Usted considera como positivas, las opiniones de 
terceras personas sobre el servicio que prestan las 
mucamas? 
     
 
EXPECTATIVAS 
     
12 
¿Considera usted que los servicios que se brindan 
en el hotel están acordes con lo que promete? 
     
13 
¿Toma en consideración las opiniones de familiares 
acerca de los servicios que se brindan en el hotel? 
     
14 
¿Toma en consideración las opiniones de amigos 
acerca de los servicios que se brindan en el hotel? 
     
15 
¿Considera usted que las experiencias adquiridas en 
el hotel son satisfactorias? 
     
 
NIVELES DE SATISFACCION 
     
16 
¿Usted se siente satisfecho/a con el servicio que 
recibe del botones? 
     
17 
¿Usted se siente satisfecho/a con el servicio que 
recibe de la recepcionista? 
     
18 
¿Usted se siente satisfecho/a con el servicio que 
recibe de la mucama? 
     
19 
¿Usted se ha sentido insatisfecho/a por alguno de 
los servicios que brinda el hotel? 
     
20 
¿Usted se siente complacido/a por el servicio que se 
brinda en el hotel? 
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ANEXO 3: PRUEBAS DE CONFIABILIDAD 




Casos Válidos 92 100,0 
Excluidos 0 ,0 
Total 92 100,0 
 
 
Tabla 17. CONFIABILIDAD - CALIDAD 
 
 
Alfa de Cronbach 
 










Casos Válidos 92 100,0 
 Excluidos 0 ,0 
 Total 92 100,0 
 
Tabla 19. CONFIABILIDAD - SATISFACCION 
 
 
Alfa de Cronbach 
 



































REGULAR 3 3,3 3,3 81,5 
Válidos     
SIEMPRE 17 18,5 18,5 100,0 
Total 92 100,0 100,0  
Gráfico 1. FRECUENCIA CALIDAD 
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 ALTA 73 79,3 79,3 79,3 
Válidos 
MUY ALTA 18 19,6 19,6 98,9 
 REGULAR 1 1,1 1,1 100,0 
 Total 92 100,0 100,0  
 
Gráfico 3. FRECUENCIA SATISFACCIÓN 
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¿Cuál es la 
relación 
existente entre 
la calidad del 
servicio con 




ubicado en el 
cantón 






Analizar la relación que 
existe en la calidad del 
servicio con respecto a la 
satisfacción del huésped del 
Hotel Rizzo de la ciudad de 





Realizar el análisis de la 
calidad del servicio ofertada 
en el Hotel Rizzo de la 
ciudad de Guayaquil, primer 
semestre 2018. 
 
Analizar la satisfacción del 
huésped en el Hotel Rizzo de 
la ciudad de Guayaquil, 
primer semestre 2018. 
 
Determinar la relación 
existente de la fiabilidad y la 






directa de la 
calidad del 
servicio con 
respecto a la 
satisfacción del 
huésped del 
hotel Rizzo en el 
cantón 









de la calidad del 
servicio con 



















 Amabilidad y cordialidad con 
el huésped.
 Horarios de atención 
establecida.
 Personal capacitado.


















 Personal siempre oportuno.
 Brindar el servicio con 
prontitud.




 Dar respuestas a las 
preguntas del huésped.
 Atención de calidad.
 Buen comportamiento del 
personal.

















 hotel Rizzo de la ciudad de 
Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
 
Analizar la relación existente 
de la capacidad de 
respuesta con respecto a la 
satisfacción del huésped del 
hotel Rizzo de la ciudad de 
Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
 
Analizar la relación existente 
de la seguridad con respecto 
a la satisfacción del huésped 
del hotel Rizzo de la ciudad 
de Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
satisfacción del 
huésped del 
hotel Rizzo de la 
ciudad de 
















 Resultados que el cliente 
obtiene del servicio.
 Percepción del servicio.









Muy pocas veces 
 
Expectativas 
 Promesas sobre el servicio. 
 Experiencias. 
 Opiniones de amistades. 









Analizar la relación existente 
de la empatía con respecto a 
la satisfacción del huésped 
del hotel Rizzo de la ciudad 
de Guayaquil, en el primer 
semestre del 2018. 
 
Analizar la relación existente de 
los elementos tangibles con 
respecto a la satisfacción del 
huésped del hotel Rizzo de la 
ciudad de Guayaquil, en el 
primer semestre del 2018. 
 
Diseñar estrategias de mejora 
de la calidad del servicio 
ofertado, tomando como base 
la Norma ISO 9001:2015 que es 




ANEXO 7: CONSTANCIA EMITIDA POR LA INSTITUCIÓN QUE AUTORIZA LA 




ANEXO 8: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 
 
 
